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La oferta variada de productos y/o servicios y la identidad corporativa, son 
herramientas claves para el posicionamiento de una empresa en el mercado al cual se 
encuentra dirigida. Es por ello que es de suma importancia fortalecer estos aspectos, 
ya que mantener una variedad de servicios, permitirá aumentar y mantener el interés 
del consumidor y por otro lado, una buena identidad corporativa permitirá obtener el 
voto de confianza final del cliente. 
A través de las siguientes páginas se presentara el caso de la empresa “Caribbean 
Discovery agencia operadora de turismo” y las falencias percibidas en la 
implementación de la identidad corporativa, así como las falencias percibidas en cuanto 
a su oferta turística. Se espera presentar en este trabajo propuestas, con el fin de 
mitigar las problemáticas identificadas. Estas propuestas y su debida gestión pueden 




















2. Contextualización del escenario de prácticas. 
 
 
2.1. Reseña histórica. 
Caribbean discovery agencia operadora de turismo, comenzó sus actividades en el año 
2005 ofertando un pequeño portafolio de servicios que contenían tours principalmente 
en la zona urbana de Santa Marta (city tours, Taganga, Bahía concha), a medida que 
fueron pasando los años y la empresa iba tomando cada día más experiencia en el 
sector del turismo, fue expandiendo su portafolio hasta incursionar en sectores como 
Minca, Parque Tayrona, Buritaca, Palomino, Quebrada valencia. Pero lo que le daría el 
éxito a la agencia fue haber incursionado en el departamento de la guajira, realizando 
tours de más de 2 días con destino a Cabo de la vela y Punta Gallinas. Tours en los 
cuales ha recibido buenos reviews y creado nuevas alianzas con agencias amigas para 
la operación de los tours a estos destinos. A nivel local caribbean discovery es una 
agencia operadora de turismo con más de 10 años de experiencia trabajando en la 
zona, Santa Marta fue la ciudad elegida para dar inicio al funcionamiento de la agencia 
de viajes. A nivel regional, se caracteriza por brindarle una excelente experiencia al 
turista en todo el entorno caribe (he ahí su nombre “Caribbean Discovery” en español 
“Descubriendo el caribe”), ya que su cobertura no solo abarca  destinos en la ciudad de 
santa marta, sino también en Cartagena y la guajira. A nivel nacional, es una agencia 
operadora de todo el litoral caribe con presencia en Santa Marta, Cartagena, 
Barranquilla, Alta Guajira. 
 
2.2. Misión. 
Nuestra misión es interpretar las expectativas del turista, con agilidad y flexibilidad 
para proporcionarle, a nuestros clientes, múltiples alternativas de destinos, con 
acompañamiento permanente de un equipo de trabajo responsable, respetuoso y  
dispuestos a brindarles miles de momentos agradables a su servicio. 
 
2.3. Visión. 
Ser  una Agencia de Viajes reconocida por ofrecer  un servicio de alta calidad y 
Especializado y con responsabilidad Social. Contar con una novedosa oferta de  
planes culturales, de naturaleza y de aventuras. Buscar  superar las expectativas de 
sus clientes en la región del Caribe Colombiano: La Guajira, Santa Marta, 




2.4. Objetivos de la organización. 
 
 
2.4.1. Bienes o servicios producidos. 
Su portafolio de servicios se compone de los siguientes destinos: 
 Santa Marta: 
- City Tour 
- Acuario y Playa blanca Tour 
- Bahía concha 




- City tour  
- Cabo de la vela 
- Punta Gallinas 
- Camarones 
 Cartagena  
- City Tour 
- Islas barú 
- Volcán del totuma 
- Ruta los manglares 
 
 Servicios de transporte puerta a puerta. 
 
2.4.2. Mercado que atiende. 
La agencia trabaja día a día por atender a su mercado principal, el cual sería el 
mercado conformado por los extranjeros que visitan en periodos cortos la ciudad de 
Santa Marta, ofreciéndoles paquetes económicos que le permitan conocer de una 
forma fácil y segura los diferentes destinos que la costa colombiana tiene para 
ofrecerles.  
Sin embargo, el mercado extranjero no es el único target que busca atender la agencia, 
el mercado nacional es otro gran sector que demanda una gran cantidad de tours, 






2.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
Ilustración 1: Organigramas 
Fuente: Creación propia con datos de Caribbean Discovery 
 
La agencia cuenta con una estructura organizacional conformada por un gerente, un 
asistente a la gerencia, un contador encargado de área de contabilidad, un 
departamento de operaciones y servicios al cliente y el área de mercadeo y ventas  una 
practicante de negocios internacionales. 
2.6. Caracterización de la fuerza de trabajo. 
Cada destino dispone de un guía capacitado y certificado para operar el tour bajo el 
nombre de la empresa. Como organizador y administrador de la agencia, se encuentra 
el señor José David Orrego López, fundador desde el año 2005 de la empresa 
Caribbean Discovery, en el área de logística se encuentran los conductores 
encargados de recoger en los hostales/hoteles a los clientes para llevarlos a los puntos 
de encuentro con los guías e iniciar el tour, en el área de recepción mercadeo y ventas, 
la empresa cuenta con una practicante de Negocios internacionales de la universidad 
del Magdalena encargada de la recepción, asesoramiento, agendamiento y 
organización de los tours contratados, realizando trabajos de campo con el fin de 
identificar necesidades del mercado y diseñar estrategias para solventar las 
necesidades. 
Gerente 
Area de contabilidad 
Departamento de 
operaciones y servicio al 
cliente 
Area de mercadeo y 
Ventas 
Asistencia a la gerencia 
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2.7. Documentos oficiales de la organización. 
Código de conducta. 
Compromisos mínimos que debe contener el Código de Conducta que deberán adoptar 
y cumplir los prestadores de servicios turísticos. En cumplimiento de lo dispuesto en el 
Artículo 1º de la Ley 1336 de 2009, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ha 
elaborado un modelo de Códigos de Conducta, el cual de acuerdo a lo estipulado en 
esta Ley deberá ser adoptado y cumplido por todos los prestadores de servicios 
turísticos. Los compromisos consagrados en este Código de Conducta fueron 
presentados ante representantes de gremios representativos del sector, quienes 
hicieron aportes y recomendaciones en reunión adelantada el pasado 21 de octubre de 
2009 en las instalaciones del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Atendiendo 
los aportes recibidos en esta reunión, se redactaron los compromisos mínimos que 
debe contener el Código de Conducta que deberán adoptar y cumplir los prestadores 
de servicios turísticos de la siguiente manera: 
1. Abstenerse de ofrecer en los programas de promoción turística y en planes 
turísticos, expresa o subrepticiamente, planes de explotación sexual de niños, niñas 
y adolescentes. 
2. Abstenerse de dar información a los turistas, directamente o por interpuesta 
persona acerca de lugares desde donde se coordinen o donde practique 
explotación sexual comercial de niños, niñas y adolescentes. 
3. Abstenerse de conducir a los turistas, directamente o a través de terceros a 
establecimientos o lugares donde se practique la explotación sexual comercial de 
niños, niñas, así como conducir a éstos a los sitios donde se encuentran 
hospedados los turistas, incluso si se trata de lugares localizados en altamar, con 
fines de explotación sexual comercial de niños, niñas y adolescentes. 
4. Abstenerse de facilitar vehículos en rutas turísticas con fines de explotación o de 
abuso sexual con niños, niñas y adolescentes. 
5. Impedir el ingreso de niños, niñas y adolescentes a los hoteles o lugares de 
alojamiento y hospedaje, bares, negocios similares y demás establecimientos en los 
que se presten servicios turísticos, con fines de explotación o de abuso sexual. 
6. Adoptar las medidas tendientes a impedir que el personal vinculado a cualquier 
título con la empresa, ofrezca servicios turísticos que permitan actividad sexual con 
niños, niñas y adolescentes. 
7. Proteger a los niños, niñas y adolescentes nacionales o extranjeros de toda forma 
de explotación y violencia sexual originada por turistas nacionales o extranjeros. 
8. Denunciar ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y demás autoridades 
competentes, los hechos de que hubiere tenido conocimiento por cualquier medio, 
así como la sospecha de estos, relacionados con explotación sexual de niños, niñas 
y adolescentes y asegurar que al interior de la empresa existan canales para 
denunciar ante las autoridades competentes tales hechos. 
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9. Diseñar y divulgar al interior de la empresa y con sus proveedores de bienes y 
servicios, una política en la que el prestador establezca medidas para prevenir y 
contrarrestar  toda forma de explotación sexual de niños, niñas y adolescentes en 
viajes y turismo. 
10. Capacitar a todo el personal vinculado y que vaya vinculando a la empresa, así 
como a los proveedores que por la naturaleza de sus actividades tengan contacto 
con turistas, frente al tema de prevención de la explotación sexual comercial de 
niños, niño y adolescente. 
11. Informar a sus usuarios sobre las consecuencias legales en Colombia de la 
explotación y el abuso sexual de niños, niñas y adolescentes. 
12. Fijar en lugar público y visible del establecimiento o establecimientos de comercio el 
presente Código de Conducta y los demás compromisos que el prestador desee 
asumir con el fin de proteger a los niños, niñas y adolescentes. 
 
3.  DIAGNOSTICO 
Durante la práctica profesional, se desempeñó principalmente el cargo de asesora de 
ventas bilingüe, cargo en el cual se pudo tener contacto directo con los clientes, en 
donde se logró conocer sus necesidades, además de poder captar la percepción de 
estos hacia la empresa. 
3.1. Metodología utilizada para la realización del diagnóstico. 
 
El enfoque a utilizar en esta investigación es el enfoque cualitativo, que como Sampieri 
explica “Utilizan técnicas que no pretenden medir ni asociar mediciones con números: 
utiliza la observación, entrevistas en grupos, evaluación de experiencias personales, 
inspección de historias de vida, interacción con grupos, etc.” (Sampieri, 2006)1.  La 
metodología que se utilizara será la descriptiva, cuyos estudios “buscan especificar las 
propiedades, características y los perfiles de personas, grupos, comunidades o 
cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis” (Sampieri,2006)2. 
Técnicas para recolección de datos: Observación, Percepción del cliente, Encuesta 
nivel de satisfacción del cliente. 
 
A continuación se presenta la ficha de información y el resumen de los episodios 
observados: 
 









Registro-resumen de observación 
Fecha: 20 de Noviembre de 2017   
Hora: 4:00 pm 
Episodio 1: Clientes llegan a la recepción de la agencia a consultar información sobre 
los tours. 
Participantes: Recepcionista, Clientes, observador (practicante). 
Lugar: Local de la Terminal de transporte. 
Dos personas de origen alemán entran a la agencia a realizar una consulta sobre los 
paquetes turísticos, la recepcionista a cargo, les da la información solicitada. Al finalizar 
la consulta, la recepcionista les entrega un flyer de la agencia, el cual contenía 
información antigua, a lo que la recepcionista antes de entregárselo, tacha dos 
números telefónicos, un correo electrónico, y procede a escribir la información nueva 
con lapicero. Después de haber sido entregado el flyer con la información, la pareja 
sale de la agencia. Minutos después, la practicante sale de la oficina a comprar algo en 
la cafetería ubicada al frente y se dio cuenta que el flyer entregado a la pareja, había 
sido abandonado en la mesa donde estos se habían sentado. 
Fecha: 05 de Diciembre de 2017  
Hora: 11:00 am  
Episodio 2: Una pareja ingresa a la agencia para consultar información turística. 
Participantes: Recepcionista, Clientes, observadora (practicante). 
Lugar: Local terminal de transporte. 
1. Resumen de lo que sucede en el episodio 2. 
Eran las 11:00 am aproximadamente, en la agencia se encontraba el jefe a cargo, el 
recepcionista y la practicante. El recepcionista a cargo se levanta a arreglar una 
publicidad pegada en la pared de la agencia. Entra una pareja de extranjeros y al entrar 
la primera pregunta que realizan, es: “Buenos días, ¿Ustedes trabajan aquí?”, a lo que 
se les respondió, “Si, por su puesto, en que te podemos colaborar?”, la pareja realizo 
una consulta sobre los tours y luego preguntaron “¿Ustedes operan directamente los 
tours”? a lo que el recepcionista respondió “Claro que sí”, y les explico los beneficios 
que tendrían al contratar el tour con nosotros. Luego preguntaron “Pero, ¿cómo se 
llama la agencia?” a lo que la practicante respondió “Se llama Caribbean Discovery”.  
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Después de esto, la pareja dio las gracias y salió de la agencia. Se pudo observar que 
las personas no sentían confianza con la agencia, y la persona que los atendió no les 
transmitió la confianza que ellos estaban buscando, esto tal vez por el hecho de que 
ninguno de los trabajadores portaban un uniforme que los identificara como el Staff de 
la agencia, además que el logo de la empresa tenía un tamaño muy pequeño y poco 
llamativo y se encontraba localizado en la parte alta de la pared enfrente de la 
recepción. 
Fecha: 20 de Enero de 2018   
Hora: 11:00 am  
Episodio 3: Una persona llama a pedir una cotización. 
Participantes: Observadora (practicante), Cliente. 
Lugar: Local del centro histórico. 
Entre las funciones en la práctica está la de atender la recepción y estar en la parte de 
ventas, el pasado 20 de Enero se recibió una llamada de un cliente español, el cual 
quería realizar una reserva para el tour a punta gallinas, luego preguntó si podía tener 
más información y pagar por medio de nuestra página web, a lo que se le respondió 
“No, en el momento la empresa no cuenta con un espacio virtual”, después de haberle 
dado otras opciones de pago, la persona agradeció la atención y finalizo la llamada. 
Fecha: 29 de Enero de 2018   
Hora: 4:00 pm 
Episodio 2: Una pareja de habla inglesa llega a recepción a cotizar tours 
Participantes: Recepcionista, Guía, Gerente, Cliente, Observadora (practicante). 
Siendo las horas de la tarde, la practicante llegó a recibirle turno al compañero en 
recepción, pero antes de recibir turno, llegó una pareja de habla inglesa a cotizar tours, 
el recepcionista no manejaba muy bien el idioma, sin embargo, logro  explicarle un 
poco el tour, el gerente que se encontraba a pocos metros no podía ayudarle al 
compañero en recepción ya que el tampoco habla el idioma. Viendo la escena, la 
practicante se ofreció a explicarle el tour a la pareja. Después de recibir la información, 
la pareja pregunta: “¿Los guías son bilingües?” a lo que la respuesta fue “No”. La 
pareja agradeció el tiempo y se retiraron. 
Fecha: 2 de Febrero de 2018   
Hora: 9:00 am  
Episodio 4: Clientes preguntan por los tours que a la agencia oferta.  
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Participantes: Cliente, Observadora (practicante). 
Al iniciar la jornada laboral, llega a la recepción un grupo de jóvenes argentinos para 
cotizar tours al Parque Tayrona. Después escuchar la información, preguntan “¿Hay 
tours por dos días, osea quedándose a acampar en cabo san juan o arrecifes?” a lo 
que la respuesta fue “No”, los chicos siguieron viendo el portafolio de la agencia y 
vieron el tour a playa blanca, a lo que preguntaron “¿Qué actividades podríamos hacer 
allá? ¿Solo es playa y ya?, a lo que se respondió, “pueden mezclar el tour haciendo 
acuario y museo marino y después playa blanca” a lo que ellos respondieron, “odiamos 
los acuarios”.   
Episodio 5: Mal pronunciamiento del nombre 
Participantes: Practicante, clientes. 
Lugar: Local del centro histórico. 
Durante la practica laboral mientras se desempeñaban las funciones en la agencia, 
siempre se escuchó el mal pronunciamiento por parte de los clientes con respecto al 
nombre de la empresa,  en donde en vez de decir “Caribbean Discovery” estos decían 
“Discovery Caribbean”. 
ENCUESTA NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
Como una forma de monitorear el desarrollo de los tours, después de que una persona 
contrata el servicio, al día siguiente se les hace un seguimiento escribiéndoles o 
llamándolos.  
El pasado 10 de diciembre del 2017, se le escribió a un cliente que había realizado un 
tour a cabo de la vela. Se le preguntó por su experiencia en el tour, a lo que este 
respondió “Muy bonito y todo, pero nos hubiera gustado que el guía hablara inglés para 
así haber podido entender mejor el tour”. La practicante se disculpó por la falencia 
presentada por la agencia y les dijo que se tendría en cuenta su sugerencia. 
 Problemáticas encontradas.  
Durante el tiempo laborado en la agencia Caribbean Discovery como practicante, y 
después de haber realizado las observaciones y encuestas pertinentes, se 
identificaron los siguientes problemas: 
Problemática Nivel de importancia 
Carecimiento de una identidad 
corporativa que defina a la empresa 
y su actividad. 
9 
La mayoría de los empleados no 
manejan el idioma inglés. 
6 







3.2. Problemática seleccionada y justificación de la elección. 
 
1. Carecimiento de una identidad corporativa que defina la empresa y su 
actividad. Se eligió esta problemática a desarrollar, porque la identidad 
corporativa se refiere a como se percibe una compañía; es la percepción que se 
crea en el público acerca de lo que una compañía significa. En este caso la 
agencia presentaba falencias en cuanto a la forma en cómo se hacía conocer al 
público, en donde no presentaba un uniforme como tal que los identificara, una 
página web que permitiera darle más reconocimiento y de paso permitirle 
aumentar sus ventas, además de tener flyers  con información desactualizada 
que daban mala presencia a la empresa.  
 
2. Falta de variedad en su portafolio de servicios. 
La segunda problemática escogida es la falta de variedad en cuanto a su portafolio 
de servicios, ya que mantener una oferta turística actualizada, nueva, le permite al 
cliente tener opciones para disfrutar de su estadía en la ciudad que visita y con esto 





4.1. Objetivos general 
Determinar como la Identidad Corporativa y la variedad de la oferta turística influye 
en el comportamiento del consumidor, utilizando técnicas investigativas que 
permitan determinar información oportuna para mejorar su imagen y desempeño en 
el mercado competitivo. 
4.2. Objetivos específicos 
 Identificar los factores que ocasionan el desinterés por parte de los turistas hacia 
la empresa Caribbean Discovery. 
 Fortalecer la identidad corporativa de la agencia de viajes Caribbean Discovery. 
 Rediseñar portafolio de servicios con el fin de diversificar su oferta turística. 
 
5. REFERENTES TEORICOS 
 
Dado que se busca fortalecer la identidad corporativa de la empresa Caribbean 




”Es el conjunto coordinado de signos visuales por medio de los cuales la 
opinión pública reconoce y memoriza a una entidad, un grupo o una 
institución.” (Gregory, 1991) 
 
La identidad corporativa es la representación o imagen conceptual que un espectador 
tiene de una organización o de una empresa, la imagen corporativa es una parte de la 
identidad corporativa que hace referencia a los aspectos visuales de dicha 
representación. La identidad corporativa no trata sólo del logotipo de la empresa, la 
identidad corporativa es la imagen, las sensaciones, las emociones, la filosofía y los 
valores que la empresa transmite al exterior y por extensión, la representación de todo 
ese conjunto de elementos que nosotros como espectadores percibimos ella.3  
 
Elementos de la Identidad Corporativa 
 
Gregory J. en el libro Marketing Corporate Image (1991:60-61) comenta que 
los elementos básicos de la identidad corporativa son el nombre y el logotipo (la 
marca y el símbolo) distintivo de la empresa. Son los elementos visuales, los cuáles 
son replanteados con la finalidad de encontrar uno acorde a la identidad de la 
empresa, estos símbolos indican de alguna manera lo que es la empresa. 
 
Se ha escogido para utilizar como referente teórico de este informe, el libro Marketing 
Corporate Image del autor Gregory J. (1991:60-61), el cual habla sobre la importancia 
de la identidad corporativa como una herramienta valiosa en la vida de una empresa, 
permitiéndole a esta dejar huella en el público que atiende, generando en ellos un 
concepto positivo de la empresa, un concepto que seguirán pasando de voz en voz, 
elevando el status de la organización. 
 
La identidad corporativa está diseñada para tener un efecto total positivo en la imagen 
corporativa. Una meta de la identidad corporativa es impactar, y continuar haciéndolo, 
constantemente en forma positiva. Una buena identidad corporativa influye a una 
posición favorable en el mercado y el seguir manteniendo esta imagen bien cuidada 
contribuye a su éxito frente a la competencia. Una meta de la identidad corporativa es 
impactar, y continuar haciéndolo, constantemente en forma positiva. 
 
CASO EJEMPLO DE IDENTIDAD CORPORATIVA4 
 
Nike: Como curiosidades, el creador de este gigante textil de ropa deportiva se inspiró 
en la diosa griega de la victoria, llamada Niké. Su diseño curvo a modo de Tic es un 









elemento gráfico clave para toda la marca, ya que además de ser su logotipo 
publicitario está presente en todas sus líneas de producto -tanto calzado como 
prendas, accesorios y complementos-, utilizando para ello el color negro. Es uno de 
los ejemplos más sólidos de sector deportivo, junto con la marca Adidas. 
 
Nintendo: Sus creadores compusieron esta palabra a través 3 caracteres de kanji 
japoneses nin – ten – do , cuyo significado es “El cielo bendice el trabajo duro” o bien 
“Deja la suerte al cielo”. Ahora, su sencilla imagen gráfica centrada en su nombre 
enmarcado en una figura geométrica son conocidos por todo el mundo, siendo una de 
las empresas de videojuegos más populares del mundo. 
 
Coca Cola: El logo del refresco más popular del planeta entero fue creado por el 
bibliotecario Frank Mason Robinsonen 1885, quien bautizó a la marca y escogió su 
famoso color rojo y su fuente de tipo cursivo, que es una versión modificada del 
Spencerian Script. Cabe destacar que el color rojo que maneja la marca está 
patentado, con el fin de que sólo sea usado por la marca. Es por lo tanto, de los 
ejemplos más potentes a nivel mundial de cómo manejar la imagen corporativa de 
modo excelente. 
 
Apple: Los rumores apuntan a que su logo está inspirado en la vida de Alan Turing, el 
hombre que sentó las bases de la era moderna de la computación. El primer logo del 
gigante tecnológico fue diseñado por Steve Jobs y Roland Wayne, en el que se 
aprecia la imagen de Isaac Newton sentado abajo de un árbol, y una manzana por 
encima de su cabeza, representando al conocimiento. Ahora, la imagen corporativa 
aparece en todos sus dispositivos electrónicos como iPads o iPhones, punteros en la 
industria. 
Google: El logotipo más famoso de Internet, propio del buscador más usado en el 
mundo, procede del término matemático Googol, que indica “10 elevado a 100″. El 
nombre inicial del buscador era “BackRub”, y se utilizó en los servidores de Stanford 
durante más de un año. Ahora, sus características letras de colores -a veces 
acompañadas de dibujos denominados doodles han sufrido diferentes modificaciones 
a lo largo de su historia, sin que su imagen corporativa se haya visto alterada. 
 
Estas empresas son un claro ejemplo de identidad corporativa en donde a través de 
sus medios visuales logran captar la atención del público dándoles un status, 
reconocimiento y aceptación por los mercados a los cuales atienden. Estos ejemplos 
permitirán al practicante abrir su mente para crear las propuestas pertinentes para 
permitirle a la agencia de viajes “Caribbean Discovery” tener una aceptación y 




Como se pretende aumentar las ventas, agregando nuevos servicios al portafolio de la 
empresa, se definirá el concepto de “Ventas” así como información básica que permitan 
desarrollar la propuesta a la problemática. 
La definición de venta enfoca la misma desde dos perspectivas diferentes: 
 
Una perspectiva general, en el que la "venta" es la transferencia de algo (un producto, 
servicio, idea u otro) a un comprador mediante el pago de un precio convenido. 
 
Una perspectiva de mercadotecnia, en el que la "venta" es toda actividad que incluye 
un proceso personal o impersonal mediante el cual, el vendedor 1) identifica las 
necesidades y/o deseos del comprador, 2) genera el impulso hacia el intercambio y 3) 
satisface las necesidades y/o deseos del comprador (con un producto, servicio u otro) 




Teniendo en cuenta el diagnóstico realizado se proponen las siguientes propuestas 
para las dos problemáticas seleccionadas: 
 
6.1. Problemática 1. Carecimiento de una identidad corporativa que defina a 
la empresa y su actividad. 
 
6.1.1. Propuesta N°1: 
 
Se propone la incorporación de uniformes a los empleados de la agencia, tanto para 
recepcionistas, guías como para el gerente de ésta.  
Teniendo en cuenta los colores del logo de Caribbean Discovery, se diseñaran dos 
camisas, una camisa tipo polo color blanca con bordes azul celeste y otra gris con 
bordes azul oscuro, teniendo ambas enfrente del lado izquierdo el logo de la 
agencia y en el lado derecho en el hombro el nombre de la agencia.  
 
6.1.2. Propuesta N°2 
       
Se propone realizar un cambio en el logotipo de la agencia.  Se pretende cambiar la 
ubicación de las palabras que conforman el nombre de la empresa, en el logotipo 
aparece el nombre “Caribbean Discovery” de forma que Discovery se encuentra 
ubicado encima de Caribbean dando a entender al público que el nombre en sí de la 
empresa es “Discovery Caribbean”. La propuesta seria editar el logotipo ubicando la 





6.1.3. Propuesta N°3 
 
Se propone la creación de una página web. La agencia aparte de tener clientes locales 
que diariamente se acercan a las oficinas en la ciudad, también maneja clientes a nivel 
nacional e internacional, es por ello que durante el diagnóstico, se pudo conocer la 
necesidad de la creación de una página web que permitiera realizar reservas 
directamente por este medio en donde el cliente podía realizar el pago del tour o 
servicio contratado por medio de pagos virtuales en la página. 
 
6.1.4. Propuesta N°4 
 
Se propone la creación de nuevos flyers publicitarios. Durante el diagnóstico, se 
conoció que la agencia manejaba y entregaba al público flyers desactualizados, y al 
entregarlos al público, tachaban la información desactualizada y escribían la actual con 
lapicero. 
 
6.1.5. Propuesta N°5 
 
La propuesta numero 5 va encaminada a la creación y activación de las redes sociales 
de la agencia. La propuesta es diariamente subir contenido actualizado a las redes 
sociales como: Facebook, instagram, y abrir una cuenta en tripadvisor, de esta forma 
se informa más al público sobre los servicios que se ofertan, además de permitirle ver 
fotos y videos de los diferentes destinos, aumentando con ello el interés en reservar los 
tours con la agencia. 
 
6.2. Problemática 2, Falta de variedad en su portafolio de servicios. 
 
Se propone el rediseño del portafolio de servicios de la agencia caribbean discovery y 
la incorporación de nuevos tours, además de la inclusión de nuevas actividades a los 
tours ya trabajados por la agencia. 
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7. Plan de acción. 
Desarrollo de los objetivos: 
Objetivo general 
Determinar como la Identidad Corporativa y la variedad de la oferta turística influye 
en el comportamiento del consumidor, utilizando técnicas investigativas que 
permitan determinar información oportuna para mejorar su imagen y desempeño en 
el mercado competitivo. 
Objetivo 1. Identificar los factores que ocasionan el desinterés por parte de los 
turistas. 
Esta primera acción, se realiza un estudio del entorno, en donde a través del 
diagnóstico de la empresa, utilizando para ellos el método (método cualitativo) y 
técnicas de investigación (observación, encuesta)  se detectan las problemáticas y/o 
falencias presentes en la empresa, a partir de las cuales se emprende la creación de 
estrategias fundamentadas en unas propuestas en pro de mejorar los servicios de la 
organización. 
Objetivo 2. Fortalecer la identidad corporativa de la agencia de viajes Caribbean 
Discovery. 
Ya habiendo identificado las falencias de la organización, se presentan las propuestas 
encaminadas a suprimir y mejorar una de ellas “Descuido de la identidad corporativa” 
es por ello que se crearon 5 propuestas encaminadas a fortalecer por completo la 
identidad corporativa de la agencia, aplicándole una seguimiento a los cambios 
realizados con el fin de evaluar los resultados de las propuestas puestas en marcha. 
Objetivo 3. Rediseñar portafolio de servicios. 
Después de crear unas propuestas encaminadas al fortalecimiento de la primera 
problemática “Carecimiento de una identidad corporativa” se pone en marcha las 
propuestas de rediseño de su portafolio de servicios. A través de la observación y la 
encuesta realizadas, se pudo conocer las necesidades que tenía el público que 
diariamente visitaba el local, después de haberse realizado un trabajo de campo se 
propuso la incorporación de nuevos tours como lo fue, la inclusión del avistamiento de 
aves en Minca, y la mezcla de este tour con el tour cafetero de Minca, Tour de los 
flamencos, un nuevo paquete para playa blanca, creando así paquetes turísticos 
completos de todo un día. Se aprovechó la amistad con un contacto que posee una van 
de turismo, así que se propuso incluir el transporte directo al Parque Tayrona, el cual 
hasta el día de hoy ha tenido buena aceptación por parte de los turistas que recién 
llegan y no cuentan con la información exacta de los puntos donde parten los buses, ni 





8. Actividades realizadas 
 
 Atención al público en inglés y español ofertando los tours que la agencia 
opera. 
  Realizar trabajos de campo explorando el mercado a nivel local.  
 Ejecución de los planes comerciales de la agencia. Implementar y promover 
estrategias comerciales a nivel local, nacional e internacional. 
  Ser traductor para los tours que así lo requerían. 
 
9. Presentación y análisis crítico de resultados. 
 
Resultados de propuestas: 
 
Propuesta N° 1  
Después de haberse presentado las propuestas a la agencia, fueron aceptadas por el 
gerente José David Orrego, quien inmediatamente dio la orden para mostrar el diseño a 







Estas camisas fueron entregadas a los recepcionistas, al gerente y a los guías. Se logró 
apreciar la forma en que ahora era percibida la agencia por el público, se sentían más 
seguros y cuando entraban a la agencia enseguida identificaban a la persona encargada 
y ya no se volvió a escuchar la pregunta de “¿Ustedes trabajan acá?”. 
Propuesta N°2 
De la propuesta N°2 no se obtuvieron resultados, puesto que el gerente opto por 
mantener el logo tal cual como estaba puesto que ya tenía mucha publicidad con el 
logotipo y realizar el cambio a este lo obligaría a cambiar la publicidad existente. 
Propuesta N°3 
 
Para la propuesta N° 3  que fue la creación de una página web. No se logró el resultado, 
ya que en el periodo de prácticas, no se llevó a cabo la creación de la página web, sin 
embargo queda la sugerencia a la agencia para que implementen en un futuro esta 
herramienta informática. 
 
Propuesta N°4  
Fue una de las primeras acciones realizadas durante la práctica profesional, la de 
diseñar un nuevo flyer con información actualizada, además de crear una estrategia para 
que al ser entregado el flyer al público este lo retuviera por más tiempo en sus manos, 
es por ello que se diseñó un nuevo flyer publicitario. 
 
El flyer diseñado permite al público identificar a primera vista los servicios que la agencia 
ofrece, además de contener información actualizada de números, localización, correo 
electrónico y además los logos de las redes sociales. 
 
En la parte de atrás, se incluyó un mapa del centro histórico de la ciudad, (ya que la 
agencia principal está ubicada en esta área), Siendo el centro Histórico un lugar 
frecuentemente visitado por todos los turistas. En el mapa se provee información acerca 
de cajeros automáticos, casas de cambio, supermercados, restaurantes, información de 










Se activaron las redes sociales realizando publicaciones día de por medio, en donde se 
publicaban fotos de los diferentes destinos, promociones, se compartían blogs de temas 
referentes al turismo en Colombia sobre todo en Santa Marta. Además se agregó un 
plus a la página, y fue la incorporación de la tienda virtual dentro de la página, en donde 
se colocó en oferta los tours más solicitados cada uno con una descripción del destino, 








9.1. Problemática 2, Falta de variedad en su portafolio de servicios. 
 
Se propuso la incorporación de los siguientes tours: 
 
 













              Hotel o lugar de alojamiento 
 
HORA DE SALIDA/DEPARTURE TIME:       
8:30 am 
 























AVISTAMIENTO DE AVES EN 
 


















$150.000  (Acuario, playa blanca y canopy.  8:45 am 
$100.000  (Playa blanca y canopy)                9:15 am 
$80.000    (Acuario y playa blanca)                9:15 am  
$50.000    (Solo playa blanca)                        9:15 am 
LUGAR DE SALIDA/ DEPARTURE: 
Hotel o lugar de alojamiento 
HORA DE SALIDA/DEPARTURE TIME: 
8:30 am 
HORA DE REGRESO/RETURN TIME: 
11:00 am 





              Hotel o lugar de alojamiento 
 
HORA DE SALIDA/DEPARTURE TIME:       
4:30 am 
 























Análisis critico de resultados 
La experiencia de realizar las prácticas profesionales en la empresa Caribbean 
Discovery, permitió desarrollar nuevas habilidades, además de adquirir nuevos 
conocimientos en cada una de las áreas en las que se laboró, por lo que siempre se 
estará en constante agradecimiento. Conocer y ser parte del gran talento humano con el 
que cuenta la agencia fue sin duda una de las mejores partes de esta experiencia, sin 
embargo, como es normal en todas las empresas, se pudo evidenciar ciertas falencias 
en cuanto a la prestación de algunos de los servicios. 
Las propuestas llevadas a cabo permitieron a la agencia desarrollar una imagen 
corporativa positiva, la cual se pudo apreciar por la preferencia de las personas al 
contratar los tours con la agencia y los buenos comentarios recibidos por parte de los 






Se agradece la oportunidad de realizar las prácticas profesionales en esta empresa 
puesto que gracias a él buen desempeño y ganas por seguir construyendo un mejor 
futuro para ésta, se ofreció al practicante la oportunidad de seguir laborando en la 
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